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 Hotel merupakan salah satu sarana di dalam dunia pariwisata yang 
difungsikan sebagai tempat untuk bersinggah, menginap, atau pun tempat tinggal 
sementara wisatawan yang sedang melakukan perjalanan jauh untuk beberapa 
waktu. Proses menginap di hotel tentu harus melakukan reservasi terlebih dahulu 
melalui beberapa media. Saat ini, ada beberapa media yang memudahkan para 
wisatawan untuk melakukan reservasi kamar di suatu hotel. Media tersebut adalah 
reservasi kamar melalui travel agent yang telah bekerja sama dengan pihak hotel, 
online travel agent, dan juga company. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
prosedur pelayanan reservasi kamar melalui travel agent, online travel agent, dan 
company di Hotel  Aston Madiun, kemudian untuk mengetahui kendala dan solusi 
yang dihadapi oleh tim reservasi dalam melakukan pelayanan terhadap tamu di 
Hotel Aston Madiun. 
 Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif. Teknik 
pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan metode observasi yang 
dilakukan pada waktu magang selama 3 bulan di Hotel Aston Madiun untuk 
mengamati cara yang dilakukan staff reservasi dalam melayani reservasi kamar. 
Metode wawancara dilakukan pada waktu magang terhadap Supervisor 
Reservation dan Guest Service Agent di Hotel Aston Madiun. Metode studi 
pustaka dilakukan untuk mendapatkan data referensi dari buku di perpustakaan. 
Serta metode studi dokumen untuk mendapatkan data dari pihak hotel berupa 
arsip hotel dan profil hotel. 
 Hasil dari penelitian ini menggambarkan, menjelaskan, dan 
membandingkan prosedur pelayanan reservasi kamar melalui travel agent, online 
travel agent, dan company yang ada di Hotel Aston Madiun. Mengetahui tentang 
kendala yang dihadapi oleh tim reservasi dalam melayani tamu yang melakukan 
reservasi dan memproses reservasi tersebut. Selain itu, dalam penelitian ini juga 
disertai dengan solusi terhadap kendala yang dihadapi dalam melayani reservasi 
kamar melalui travel agent, online travel agent, dan company di Hotel Aston 
Madiun. 
 Kesimpulan dari penelitian ini adalah prosedur pelayanan reservasi kamar 
yang ada di Hotel Aston Madiun melalui travel agent menggunakan voucher 
hotel, online travel agent dengan membalas email reservasi, dan company harus 
ada surat jaminan/perjanjian. Kendala yang dihadapi oleh tim reservasi berkaitan 
dengan keterlambatan dalam pengiriman data oleh pemesan. Solusi yang harus 
diterapkan dalam menghadapi kendala dengan selalu mengkonfirmasi ulang 
kepada pihak pemesan. 
  
 






HALAMAN JUDUL  ……………………………………………       i 
HALAMAN PENGESAHAN PEMBIMBING ……………………       ii 
LEMBAR PENGESAHAN UJIAN ……………………………………       iii 
HALAMAN PERNYATAAN …………………………………… iv 
MOTTO …………………………………………………………… v 
PERSEMBAHAN …………………………………………………… vi 
KATA PENGANTAR …………………………………………… vii 
ABSTRAK  ……………………………………………………       x 
DAFTAR ISI  ……………………………………………………       xi 
DAFTAR BAGAN ……………………………………………………         xiv 
DAFTAR TABEL ……………………………………………………       xv 
DAFTAR GAMBAR  ……………………………………………       xvi 
DAFTAR ISTILAH …………………………………………………...      xvii  
BAB I. PENDAHULUAN ……………………………………………       1 
A. LatarBelakangMasalah …………………………………...............           1 
B. RumusanMasalah  ……………………………………       5 
C. TujuanPenelitian  ……………………………………       5 
D. ManfaatPenelitian  ……………………………………       6 
E. KajianPustaka  ……………………………………………       6 
F. Metode Penelitian  ……………………………………       24 
G. SistematikaPenulisan  ……………………………………       26 
BAB II. GAMBARAN UMUM ASTON MADIUN HOTEL  
  & CONFERENCECENTER  ……………………………       27 
A. SejarahBerdirinya Aston Madiun Hotel  
& Conference Center  …………………………………….       27  
B. Tentang Perusahaan …………………………………………….       29 
1. Profil Perusahaan …………………………………………….       29 
2. Budaya Perusahaan ( A-S-T-O-N ) …………………….      30 
3. Lokasi  …………………………………………….      31 
xii 
 
4. Visi, Misi, dan Tagline …………………………………….      32 
5. Fasilitas Hotel  …………………………………………….      33 
6. Mitra Perusahaan …………………………………………….       41 
7. Departemen-departemen Hotel Aston Madiun ……………..       42 
C. KedudukanReservasi di Aston Madiun Hotel  
& Conference Center  …………………………………….. 49 
BAB III.  PROSEDUR PELAYANAN RESERVASI KAMAR  
MELALUI TRAVEL  AGENT, ONLINE TRAVEL AGENT, DAN  
COMPANY DI HOTEL ASTON MADIUN  …………….. 50 
A. ProsedurPelayananReservasiKamar di Hotel  
Aston Madiun  …………………………………………….. 50 
1. ReservasiKamarmelaluiTravel Agent  …………….. 50 
2. ReservasiKamarmelaluiOnline Travel Agent …………….. 55 
3. ReservasiKamarmelaluiCompany …………………….. 57 
B. PercakapanProsedurPelayananReservasiKamar di Hotel  
Aston Madiun  …………………………………………….. 59 
1. ReservasiKamarmelaluiTravel Agent …………………….. 59 
2. Reservasi Kamar melalui Online Travel Agent ……………..      62 
3. ReservasiKamarmelaluiCompany …………………….. 65 
C. Kendala yang DihadapidalamPelayananReservasiKamarMelalui 
Travel Agent, Online Travel Agent, danCompany di  
Hotel Aston Madiun  …………………………………….  68 
1. KendaladanSolusiPermasalahanReservasiKamarmelalui 
Travel Agent………………………………………………….  70 
2. KendaladanSolusiPermasalahanReservasiKamarmelalui 
Online Travel Agent …………………………………….  74 
3. KendaladanSolusiPermasalahanReservasiKamarmelalui 
Company  …………………………………………….  77 
D. Pengaruh Prosedur Pelayanan ReservasiKamarMelaluiTravel Agent,  
Online Travel Agent, danCompany terhadapPeningkatan 
PenjualanJumlahKamar di Hotel Aston Madiun ……………..  81 
xiii 
 
BAB IV PENUTUP …………………………………………………….  83 
A. Kesimpulan …………………………………………………….  83 
B. Saran  …………………………………………………….  84 
DAFTAR INFORMAN ……………………………………………. 87 
DAFTAR PUSTAKA  …………………………………………….  88 










































Bagan 1.StrukturOrganisasi Hotel Aston Madiun ……………………      90 
Bagan 2.StrukturOrganisasi Sales Marketing Departement ……………      91 






























Tabel 1.KendalaDan Solusi Permasalahan Reservasi Kamar  
   Melalui Travel Agent ……………………………………..      70 
Tabel 2.Kendala Dan Solusi Permasalahan Reservasi Kamar  
   Melalui Online Travel Agent ……………………………...      74 
Tabel 3.Kendala Dan Solusi Permasalahan Reservasi Kamar  
























Gambar 2.1.Lokasi  ……………………………………………   31 
Gambar 2.2.KamarTipe Superior ……………………………………   34 
Gambar 2.3.KamarTipe Deluxe ……………………………………   35 
Gambar 2.4.KamarTipe Premier ……………………………………   36 
Gambar 2.5.KamarTipe Junior Suite ……………………………………   37 
Gambar 2.6.KamarTipe President Suite ……………………………   38 
Gambar 1.Gedung Hotel Aston Madiun ……………………………   93 
Gambar 2.Lobby ……………………………………………………   93 
Gambar 3.RuangTamuKamar Junior Suite  ……………………   94 
Gambar 4.RuangTamuKamar President Suite ……………………  94 
Gambar 5. H&E Restoran  ……………………………………   95 
Gambar 6.PenataanBuffe di H&E Restoran  …………………… 95 
Gambar 7. Grand Ballroom “BIMA”  ……………………………   96 
Gambar 8. Medium Meeting Room  ……………………………   96 
Gambar 9. Small Meeting Room ……………………………………   97 
Gambar 10. Swimming Pool  ……………………………………   98 
Gambar 11. Sport Center ……………………………………………   98 
Gambar 12.Alaya Spa …………………………………………................      99 
Gambar 13. The Lounge ……………………………………………   99 
Gambar 14. Logo Hotel Aston Madiun ……………………………   100 
Gambar 15. Hotel Voucher ReservasiKamar  ……………………   100 
Gambar 16.Kode Market Segment Reservasi Hotel  











Allotment  : permintaan tamu 
Available Room : kamar yang tersedia 
B 
Booker  : pemesan 
Booking Room : memesan kamar 
C 
Cancellation Letter : surat pembatalan pesanan 
Charge   : biaya tambahan 
Check In  : waktu masuk kamar hotel 
Check Out  : waktu keluar kamar hotel 
Company  : perusahaan 
Contract Rate  : perjanjian harga kontrak 
Corporate  : perusahaan swasta 
Customer  : pelanggan 
D 
Director Department : kepala departemen 
E 
Extend   : tetap tinggal 
F 
Follow Up  : konfirmasi ulang 
Fraud   : penipuan terhadap kartu kredit  
G 
Government  : pemerintahan 
Greeting  : ucapan salam 
Guarantee Letter : surat jaminan 
H 




Non Smoking  : bebas rokok 
O 
Over Handle  : pergantian tanggung jawab 
Overseas Call  : hubungan keluar 
P 
Partner   : rekan kerja 
Public station  : tempat umum  
Publish Rate  : harga dipublikasikan 
R 
Reminder  : pengingat 
Request  : permintaan 
Revenue  : pendapatan kamar hotel 
Roomlist  : daftar kamar 
S 
Smoking Floor : area merokok 
T 
Travel Agent  : biro perjalanan wisata 
V 
VHP   : Visual Hotel Program 
